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ESTRUTURA ATUAL

OUVIDORA: CARLA GORETH ABREU LIMA

CONCEITO: E 0 espago que funciona como canal de didlogo com o profissional, uma porta aberta
para a participacdo da classe junto ao conselho, através das reinvindicac¢Ges, as denuncias, as
sugestdes, as reclamagdes e também os elogios referentes aos servicos prestados
oportunizando a melhoria dos mesmos.

PROPOSITO: Oportunidade dos profissionais e usudrios apresentarem manifestacdes de
dendncias, reclamagodes, sugestdes, elogios, solicitacdes e consulta.

FUNCIONAMENTO: A Ouvidoria recebe as manifestagGes e encaminha aos setores responsaveis,
acompanha sua tramitacdo até sua resposta final e, posteriormente, encaminhadas ao
requerente.

LOCALIZAGAO: A Ouvidoria esta localizada na Rua Costa Azevedo, n. 174 — Centro, CEP: 69010-
230, Térreo.

CANAIS DE ATENDIMENTO

Telefone: 92 2125-7171 ou 92 2125-7121 ramal 7114.

E-mail: ouvidoria@crea-am.org.br

SITE: www.crea-am.org.br

Whatsapp: (92) 991964-5255

Presencial: Rua Costa Azevedo, n. 174 — Centro, CEP: 69010-230, Térreo.

MANIFESTACOES PREVISTAS

Denlincias: Atos ou efeitos de acusagGes secretas, subscritas ou anénimas, falta ou crime de
carater ético, ilegal, sigiloso ou de risco coletivo;

Reclamagbes: Atos ou efeitos de reclamar, queixar, protestar ou reivindicar quanto a
determinado procedimento ou direito ndo atendido;

Sugestoes: Atos ou efeitos de estimulo, proposta de mudangas ou pareceres;
Elogios: Reconhecimento ou demonstragdo de satisfagdo;

Solicitagdes: Atos ou efeitos de solicitar providéncias e altera¢des, preparar antecipadamente
determinada a¢Oes ou situagoes.

Consulta ou Informagdo: Atos ou efeitos de solicitar conhecimento, participacdo ou
comunicac¢ao dos procedimentos e expedientes do CREA-AM.

OBTENCAO DOS DADOS PARA ELABORACAO DOS GRAFICOS
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Os dados apresentados neste relatério sao obtidos através da extracao de informagdes do
sistema SITAC, com a utilizagcdao dos seguintes filtros:

PROTOCOLO

12 Filtro

- Setor de Destino do Movimento (ultimo passo)

- Regional: Sede do CREA-AM

- Data do movimento: De (Primeiro dia do més) até (ultimo dia do més)
- Setores: Ouvidoria

22 Filtro

- Setor de Destino do Movimento (qualquer passo)

- Regional: Sede do CREA-AM

- Data do movimento: De (Primeiro dia do més) até (ultimo dia do més)
- Setores: Ouvidoria

32 Filtro

- Data de cadastro: De (Primeiro dia do més) até (ultimo dia do més)

Os dados da planilha de origem do sistema SITAC, passam por filtro através do Excel onde sdo
excluidos protocolos com mesmos nimeros gerando duplicidade, uma vez que o filtro do
sistema quando apresenta os dados mostra todas os movimentos no setor.

Acrescidos dos dados provenientes dos e-mails enviados para ouvidoria@crea-am.org.br

TIPOS DE ATENDIMENTOS:

TIPOS DE MANIFESTAGCOES FEVEREIRO
SOLICITACAO 28
RECLAMACAO 13

ELOGIO 01
DENUNCIA 01
INFORMAGCOES 09
OUTROS 0
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Fonte: Prépria (2022)

Outros: Referéncia entre protocolos ou e-mails entre setores (interno) que de alguma forma
passaram pela ouvidoria, através do sistema SITAC ou e-mail.

A Ouvidoria do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Amazonas tem
por diretriz um atendimento focado e voltado para o profissional, buscando entender e
intermediar as problematicas junto a este conselho. A ilustragdo grafica demonstra a
maior parte das demandas e/ou manifestacbes, é possivel verificar a maior
representatividade no més de fevereiro, que foi referente as solicitagdes, com uma
representacdo de 54% no grafico, o profissional recorre a ouvidoria buscando um
atendimento mais rapido e eficaz junto ao conselho, proporcionando ao profissional a
orientagdo necessaria para esclarecer suas duvidas. A Ouvidoria busca estar cada vez
mais proxima ao profissional, reafirmando seu papel como interlocutora entre o
Conselho e o profissional, o estudante, o usudrio, como canal de comunicagdo,
colocando a disposicdo sua carta de servicos, bem como: Solicitacdo, prestacdo de
informacdes, reclamacdes, denuncias, elogios e outros.

TIPOS DE SERVICOS:
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TIPOS DE SOLICITACOES DE SERVICOS
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Fonte: Prépria (2022)

A procura demonstrada através do grafico acima, mostram que o servico
relativo a anuidade representou neste més de Fevereiro cerca de 42% do atendimento
realizado no més de Fevereiro e enfatiza a procura que o profissional busca resolver
suas demandas relativas ao setor. Desse modo, eles buscam a Ouvidoria como um
canal facilitador dos processos, oferecendo ao profissional e usuarios desse Conselho
um atendimento mais dindmico e com prazo de respostas mais rapidos.
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FORMAS DE ATENDIMENTO:

SISTEMA SITAC

E-MAIL
PRESENCIAL
TELEFONE
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Fonte: Prépria (2022)

O principal meio de atendimento desta Ouvidoria ainda é o sistema
disponibilizado através do SITE deste Conselho, denominado SITAC, sendo responsavel
por 58% das manifestagdes recebidas no periodo de fevereiro. E de salientar, que esta
Ouvidoria ja oferta aos profissionais outro tipo de atendimento interativo, como o
whatsapp, formando um perfil dinamico, moderno e voltado para as novas tecnologias,
como forma de aproximar o profissional deste Conselho.

PRAZO DE ATENDIMENTO:
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A Ouvidoria do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Amazonas,
tem como caracteristicas atender o profissional de forma mais humana, buscando as
solugdes das problematicas apresentadas de maneiras mais simples e rapida, quebrando
toda a burocracia e intermediando junto a cada setor competente todas as demandas
recebidas. O gréfico ilustrado acima demonstra toda a preocupagao que esta Ouvidoria
tem em agilizar o prazo de resposta e ofertar ao profissional deste conselho um tempo
menor de solugdo no seu processo.

PERFIL DO SOLICITANTE:

PERFIL DO ATENDIMENTO
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Fonte: Prépria (2022)
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Outros: E conceito adotado neste grafico para definir o perfil que n3o foi possivel identificar ou
gue o interessado nao se identificou na demanda, Conselhos de outros estados ou setores
internos.

A Ouvidoria do Conselho Regional de Engenharia e Agronomia do Amazonas
tem por caracteristicas atender o profissional e empresas da categoria. O grafico acima
ilustra essas caracteristicas dando énfase para esses dois perfis. Com o advento da
tecnologia, a Ouvidoria busca atingir a todos os interessados que possam requerer
qualquer tipo de informacdo junto ao Conselho, buscando assim criar um Conselho
voltado para toda a sociedade.



